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Prélogo

ivimos un momento social y de negocio de lo mas interesante, una

transformacion real en la manera en la que consumimos productos y

servicios. Cada vez mas las compafias deben estar totalmente
orientadas al cliente. Cada persona que trabaje en cualquier compaiia de
este mundo, debe estar alineada con la estrategia Customer Centric de su
organizacion, y deben conocer quién es su cliente y qué quiere
exactamente.

Y no nos equivoquemos, nunca hemos tenido mas facil que ahora la
posibilidad de conocer bien a nuestro cliente. Si pensamos en décadas
pasadas las companias sacaban productos al mercado por intuicion
comercial, haciendo encuestas, grupos de opinion, copiando a la
competencia, etc. Estas eran las fuentes de toma de decisiones comerciales.
Y por supuesto, el error y la rectificacion, las mejores fuentes de inspiracién
que siempre han existido.

Hoy en dia, hasta las companias con millones de clientes, tienen al alcance
de la mano la capacidad de saber qué les gusta, qué compran, qué deseany
como lo quieren, con nombre y apellido de cada uno de sus clientes. Esto es
complicado y va muy deprisa, pero tenemos que comenzar a escuchar a
nuestros clientes.

Integrar la informacidn extraida de las redes sociales, de publicaciones
digitales, de conversaciones transcritas o de cualquier otra fuente, en la
toma de decisiones de la empresa y utilizarlas como canales de
comunicacion con nuestros clientes, es critico para la evolucion incluso la
subsistencia de las empresas.

En una sociedad donde el uso de las redes sociales tiene un crecimiento
exponencial y cada vez mas clientes las utilizan como forma natural de
comunicarse entre ellos y con nuestras organizaciones, mirar para otro lado
o continuar explotando solo los "caladeros tradicionales de informaci6n"
es, inevitablemente, dejar de recibir una informacion valiosisima para
nuestra toma de decisiones y para captar nuevos clientes.

Particularmente por la inmediatez del canal, las redes sociales tienen una
importancia significativa y un gran impacto con nuestros clientes. Crean un
vinculo duradero. Una relacion iniciada a través de Twitter, por ejemplo,



permite no solo resolver esta de una forma personalizada, sino que
mantiene abierto el canal de comunicacion con ese cliente. Permite una
componente "personal" en la relacién o "de confianza" entre ambos
interlocutores. Incluso el lenguaje y la comunicaciéon fomentada por la
empresa debe ser mas cordial e informal, lo que inevitablemente y de
forma subconsciente redunda hacia una confianza mayor desde el cliente
hacia la empresa.

Podemos decir que la inversion en tener presencia, personalidad e imagen
de marca en las redes sociales es algo superado para la mayor parte de las
empresas. Ahora tenemos que dar el siguiente paso: analizar en
profundidad y con calidad qué esta sucediendo con nuestros clientes,
integrar estos datos con otras areas de nuestras empresas, integrarlos con
la relacién con el cliente y profundizar en conocerlos para reaccionary
mejorar.

Podemos decir, haciendo un simil con algunas personas de la vida 1.0 que
las herramientas que hemos utilizado hasta ahora para el analisis
linglistico y de contenidos oyen, pero no escuchan. Su interpretacién del
lenguaje complejo que usamos con normalidad entre nosotros, los
conceptos, el sarcasmo, la ironia, la ambigliedad, etc. se escapa al basico
analisis que hacen estas herramientas.

Mas grave que estar perdiendo un gran porcentaje de informacion recibida,
es estar procesando e interpretando mal la que creemos que es fiable.
Afortunadamente, soluciones como las que podréis ver a continuacién son
un gran avance en este campo y seran claves para nuestra evolucién como
“entes" que ESCUCHAN A SUS CLIENTES.
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Asistimos a una evolucién vertiginosa de un mundo cada vez mas global 'y
digital.

El auge de las comunicaciones ha transformado la manera en que las m
personas se relacionan, comunican e informan. Software

Por eso, a su vez, los usuarios y empresas requieren herramientas y servicios
tecnolégicos orientados a gestionar la informacion que vierten en la red, con
el fin de almacenar, monitorizar y medir esa informacién plasmada en
cualquier medio y de cualquier forma.

Todo ello, por supuesto, con el objetivo final de conocer la reputacién online
que posee COMO Marca, empresa o persona.

cJouién, por ejemplo, no querria saber qué dicen los usuarios
de su producto estrella o cudles son los comentarios negativos
que ha generado una persona tras su aparicion en un acto?

Sin duda, obtener este tipo de informacion otorga de un valor incalculable a
una empresa para poder gestionar sus estrategias de posicionamiento,
marketing, post venta, y en definitiva, para mejorar la Experiencia de sus
Clientes.

Junto con la necesidad de las empresas de conocer su reputacion online,
nacen numerosas empresas y servicios tecnoloégicos cuya mision es analizar
los comentarios, opiniones, monitorizar las apariciones en medios, etc. para
informar al cliente final sobre qué se ha dicho de este en prensa y poder trazar
una linea de accion futura.

Ahora bien, la tarea de almacenar, monitorizar y medir la informacién que ha
plasmado un cliente de cualquier forma se torna dificil y complicada si la
informacién que hay que recopilar es linglisticamente errénea.

Es decir, los usuarios cometen numerosas faltas de ortografia como pueden
ser la alteracidon en el orden de letras, unién y separacion de palabras, errores
de acentuaciony errores de puntuacion. Esto dificulta la tarea del
procesamiento de lenguaje natural por parte de las maquinas y hara que estas
no comprendan aquello que un usuario quiso expresar en un momento
determinado.



L.asmnvﬂsmtogrﬁﬁaostjsumq.pam en el andilisis de la veputncion online

Esto convierte en una primera tarea primordial para el procesamiento de
lenguaje natural la correccidn de ese lenguaje confuso en lenguaje
procesable.

A continuacion se muestran 2 ejemplos reales:

Ejemplo 1

Se muestra un comentario obtenido de la red social Trip Advisor:

Qué veeguenza de sitio, uele a bino rancio, se nota que hace meses que no pasan la
fregona. La mesa donde nos sentamos estaba chorreosa, lo mas seguro que pasarian la
balleta sucia sobre sucio.

Las cocacolas sin gas de tonelada y media inbebibles, el relleno de las cocretas era lo mas
parecido al aguaplast, los calamres tiesos y elasticos como un tirachinas...

Como se puede apreciar, este comentario contiene numerosas faltas de
ortografia. Se marcan en rojo:

Qué veeguenza de sitio, uele a bino rancio, se nota que hace meses que no pasan la
fregona. La mesa donde nos sentamos estaba chorreosa, lo mas seguro que pasarian la
balleta sucia sobre sucio.

Las cocacolas sin gas de tonelada y media inbebibles, el relleno de las cocretas era lo mas
parecido al aguaplast, los calamres tiesos y elasticos como un tirachinas...

La comprensidn de este comentario ya resulta compleja si es leido por un
humano y resulta fatal para una maquina.

¢Cudl es la consecuencia de que un texto contenga faltas de ortografia?

Imaginemos que la empresa, en este caso un restaurante, quisiera conocer qué
se dice de su vino, croquetas, calamares o incluso de la higiene del lugar. Sino
se reparan estas faltas de ortografia, dificilmente se puede recuperar toda la
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informacién que contiene “croquetas”, "calamares” o “vino".

Se puede entonces afirmar que si no se lleva a cabo una correccion
ortografica, supondra una pérdida de informacion y, por consiguiente, una
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pérdida de la objetividad de los resultados de los informes que proporcionan
las herramientas que se dedican al analisis de la reputacion online.
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Ejemplo 2

En el ejemplo anterior se muestra como la recuperacién del contenido se ve
afectada por los errores ortograficos. Se muestra a continuacién un ejemplo
donde la ortografia afecta no solo al contenido si no al continente.

Dentro de la actividad naviera, se encuentra una compania llamada
"Trasmediterranea”. Se expone este ejemplo porque existe en espanol un
fendmeno ortografico por el que un gran conjunto de palabras que comienzan
con el prefijo “trans-" pueden escribirse también con la forma simplificada
“tras-" cuando este prefijo significa "detras de, al otro lado de o "a través
de"1.

Para poder comprender mejor la cantidad de informacién que pierde
esta compania si no dispone de un analizador ortografico, se va a comprobar2,
dentro de un periodo de dos meses, cuantas veces ha aparecido en prensay
Twitter “transmediterranea” frente a “trasmediterranea”.

Alternativa Medio N° de
apariciones
Prensa 26
Transmediterrdnea
Twitter 39
Prensa 107
Trasmediterranea
Twitter 148

Tabla 1. Frecuencia de aparicion en medios de Transmediterranea /
Trasmediterranea

Es decir, Trasmediterranea ha perdido en 2 meses el 20% de la informacién
en prensay el 19.54 % de la informacién en Twitter, en el caso de no disponer
de una analizador ortografico que dé cuenta de este tipo de fen6menos
ortograficos.

! http://lema.rae.es/dpd/?key=trans-
LD 2 Para la comprobacion de la aparicién y su frecuencia en prensa y Twitter se ha utilizado la
herramienta Social Clipping (www.social-clipping.com)



www.social-clipping.com
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¢Cual seria el método de analisis?

El primer paso, sin duda, es la recopilacién de los datos que se quieren
analizar, es decir, almacenar y monitorizar aquellos medios que se van a
analizar. Un segundo paso, seria la correccién ortografica automatica de los
miles o millones de comentarios recopilados o monitorizados. No cabe la
posibilidad de la correccion ortografica manual (es decir, que una persona
revise) pues la cantidad de comentarios para examinar hacen esta tarea muy
costosa (en tiempo y dinero). Este segundo paso daria lugar al analisis
objetivo cuantitativo y/o calificativo de los datos.

Solucién tecnolégica: corrector ortografico inteligente

Dail Software ha desarrollado una solucion tecnolégica para asegurar la
correcta lectura de la informacién por parte de las maquinas: un corrector
ortografico inteligente.

A continuacion se va a corregir el comentario anterior de la red social Trip
Advisor.

Introducimos el texto de entrada que contiene errores ortograficos. La
aplicacion avisa recuenta los errores: el texto contiene 10 errores ortograficos
y se han corregido automaticamente 2.

[ aec

v

Introducir texto:

Qué veeguenza de sitio . uele a bino rancio . se nota gue hace meses gue no pasan la freqona. La
estaba chorrgl Recuento de errores >

Las cocacolad
tiesos v elastig

Se han detectado 10 errores, de los que & se han corregido automaticamente,

Una vez ha recontado los errores. La aplicacidon va a proceder a la correccion
automatica inteligente. Este es el resultado:




Texto corregido:

Qué¢ NeTBlenzd de sitioll [FIE 2 Bll® rancio, se nota que hace meses que no pasan la 5 ii 2

fregona. La mesa donde nos sentamos estaba , lo mas seguro que Pasaran la

sucia sobre sucio. Software
Las cocacolas sin gas de tonelada y media , el relleno de las EROGUEHES cra lo
B8 parecido al aguaplast, los ERIGINARES ticsos y como un tirachinas...

Las palabras que aparecen en verde son las palabras que ha corregido
automaticamente el sistema. Las palabras en naranja son una propuesta al
usuario, quien puede aceptar o modificar.

Este corrector ortografico puede ser incluido en aplicaciones para la
supervision automatica de la ortografia.

A modo de sintesis, se ha comprobado que tanto la correccién ortografica
como el andlisis de los fendmenos ortograficos presentes en comentarios,
opiniones, noticias, etc. se convierten una tarea primordial para analizar y
medir el impacto de la reputacién online con una calidad excelentey
asegurando obtener toda la informacién que se ha recogido de lared o
cualquier otro canal.
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EL hu_pﬂn.tn de La ha.tzrprﬂtuniﬁw en la rgpul:ubiﬁw online

Las organizaciones, instituciones y empresas siempre han sentido la necesidad
de conocer la opinibn de sus usuarios sobre sus productos, marcas o
personalidades.

Tradicionalmente, las encuestas, los cuestionarios o estudios de mercado
satisfacian esa necesidad, con el inconveniente de la tardanza tanto en el
proceso como en las conclusiones.

Con la evolucioén digital y el afloramiento de nuevas formas de comunicacién
como Twitter, Facebook o Instagram las empresas estan mucho mas ligadas a
sus usuarios y la interaccion con ellos es continua.

Surgen asi nuevas necesidades de mercado y con ello de aplicaciones
dedicadas al analisis de la informacion vertida en las redes sociales.

Una de las primeras necesidades esta ligada con la monitorizacién. Monitorizar
las redes sociales equivale a la escucha de lo que se dice de una marca,
producto o persona.

A diferencia de las encuestas, los cuestionarios y estudios de mercado, el
proceso y la necesidad de resultados de la monitorizacion son dinamicos y
rapidos. En este proceso, se obtienen datos tanto cuantitativos como
cualitativos ya que todo es medible. Algunos de los datos que se obtienen
pueden ser perfiles de clientes actuales y futuros, acciones y campaias (ROI),
quejas o comentarios de las marcas, tendencias de opinion sobre mercados o
productos...

Una vez se ha obtenido esa escucha, aparece la segunda area de
necesidad: el anédlisis del contenido. En este caso, las empresas quieren
conocer qué se dice exactamente y si eso que dicen es positivo, negativo o
neutro. Para ello, sera necesario llevar a cabo un analisis semantico y un analisis
de la polaridad de la informacion monitorizada. Estos analisis van de la mano
de la Ingenieria Lingtistica pues la precisiéon del analisis tendra repercusiones
en las conclusiones de la medicion de la reputacion online.
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Para el primero de los analisis, el analisis semantico, sera necesaria una
tecnologia lo suficientemente potente para extraer informacion de un texto. En
el siguiente tuit, ;qué conceptos aparecen?

Primeras imagenes de la sala de trofeos de el Atlético de Madrid en e
Estadio Wanda Metropolitano

Es evidente, para una persona, que se incluyen las que siguen:

- Imagenes

- Sala de trofeos

- Atlético de Madrid

- Estadio Wanda Metropolitano

Es decir, se necesita una tecnologia lo suficientemente inteligente para saber
que “"sala de trofeos” es un término complejo o que las preposiciones "en” y
“de"” no aportan conceptos.

Ademas, esa tecnologia debe saber rescatar los conceptos relevantes y
predominantes dentro de un volumen grande de informacién o un conjunto
creciente de la mismay en un espacio de tiempo para poder gestionar la misma
de una manera eficaz. ;Querra saber una empresa alimentaria si el concepto
"indigestién alimenticia” se ha escrito X n°® de veces en menos de X minutos?

Una vez que ya sabemos qué se dice, el siguiente paso es el andlisis de
la polaridad. El analisis de la polaridad o también andlisis de sentimiento o
mineria de opinion es el procesamiento de lenguaje natural para extraer
informacién acerca de si un texto es positivo, negativo o neutro. Existen
herramientas y aplicaciones que "“analizan” la polaridad, tomaremos como
ejemplo, Mr. Tuit, ya que su comportamiento es muy “"normal” en las soluciones
no linguisticas a estas necesidades.

=

Software




EL Em.pﬂctn de La i-mi:z\']arttﬂciﬁw en la r:pr.{tﬂniﬁw online

Se introducen las oraciones “"Me encanta mi nuevo teléfono” y “Este
teléfono es una birria”.

Mr.Tuit™ Mr.Tuit™

Me encanta mi nuevo teléfono Este teléfono es una birria

r
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Rapidamente, esta aplicacion clasifica estos mensajes como positivo y
negativo. Pero este analisis, que aparentemente parece sencillo, puede
convertirse en algo no trivial.

Observemos los siguientes tuits tomados de ejemplos reales:

iFelicidades Atlético de Madrid!
Ya tienes el nombre de estadio mas feo del mundo.

Ilustracién 1. Ejemplo 1

En este primer ejemplo, hay una palabra cargada con un significado
desfavorable: "feo"”. Se puede establecer, en una primera frase, que el
adjetivo “feo” tendrd una polaridad negativa.

T1
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Del ejemplo 1, se podria deducir que el ejemplo 2 es también negativo. Pero
si se lee detenidamente, se deduce que la combinacién "no es tan feo” tiene
una polaridad positiva.

Un descubrimiento, una palabra de animo, una confidente y una prueba de que
el mundo no es tan feo Como en ocasiones me parece.

Ilustracién 2. Ejemplo 2

De igual manera ocurre en el ejemplo siguiente:

Pues no nos parece nada mal el precio de Crash Bandicoot M. Sane Trilogy.
Van a ser 3 remakes, mas de 100 niveles:

Crash Bandicoot N'Sane Trilogy ya tiene precio o...

Uno de los anuncios mas relevantes del reciente
PlayStation Experience 2016, entre los que también ha
destacado alguna presentacion oficial, ademas. ..

Ilustracién 3. Ejemplo 3

La palabra "mal” esta asociada a una polaridad negativa, pero en algunas
ocasiones, puede ser positiva, como en este caso "no nos parece nada mal”.

Mucha de la tecnologia que hay en el mercado actual, incluye recursos Léxicos,
como diccionarios (llamados léxicos polarizados), en los que se incluyen listados
de palabras segin su polaridad.

Si los recursos léxicos solo se limitan a incluir palabras positivas y negativas,
los ejemplos 2 y 3 darian un resultado negativo cuando en realidad son
positivos. Es decir, no solo el léxico estipulara la polaridad, sino que la
combinacion del mismo serd determinante.

=
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EL hu_pﬂn.tn de La ha.tzrprﬂtuniﬁw en la rgpul:ubiﬁw online

Se muestra a continuacion un tuit, del que se ha alterado el orden de las

palabras.

Orden 1

Orden 2

La gente no es limpia, pero no
podemos pegarles con la estanteria
en la cabeza.

La gente limpia no es, pero no
podemos pegarles con la estanteria
en la cabeza.

Se va a introducir ambos en la herramienta mostrada anteriormente (Mr. Tuit).

La herramienta da el siguiente veredicto:

Mr.Tuit™

Haced algo en la calle Lim6n (Madrid). La gente
no es limpia, pero no podemos pegarles con la
estanteria en la cabeza.

finaliza

c (

Ve
\ 4
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Mr.Tuit™

Haced algo en la calle Limén (Madrid). La gente
limpia no es, pero no podemos pegarles con la
estanteria en la cabeza.

fInaliza

N\
‘@

Como se puede observar, tanto el analisis semantico como el analisis de
sentimiento se pueden volver complejos y es por ello que exige un estudio de
la lengua propio del area de la Ingenieria Linguistica.

Se puede deducir que si la precision de las soluciones tecnolégicas no es
buena, los resultados que ofrecen pueden verse alterados con respecto a la
realidad. Los resultados desencadenan acciones reales llevadas por las

=
W
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companias para frenar crisis, amortiguar comentarios negativos, acelerar
campanas o tener satisfechos a los usuarios.

Una buena gestion de los resultados ayudarg, sin duda, a mejorar la
reputacion online de una empresa, si esos resultados son fiables.

=

Software
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Casp ‘prtic,ti.c-a: Andlisis lingiiistico en Twitter

El 12 de diciembre de 2016 se publica en prensa el ranking de las compafias
espanolas mas exitosas de 2016. Los titulares descubren el top 5: Telefénica,
La Caixa, El Corte Inglés, Inditex y Mercadona.

El éxito de una compania radica, en una buena parte, en su estrategia de
Experiencia de Cliente, incluyendo las estrategias de posicionamientoy
marketing digital llevadas a cabo en las redes sociales y a la escucha activa del
usuario/cliente.

A modo de ejemplo, vamos a analizar qué es lo que ha dicho y se ha dicho en
Twitter de Mercadona, una de estas cinco exitosas companias y cuales son los
hashtags que se asocian a ella. (Estudio realizado el 12 de diciembre de 2016
alas 17:00).

Mercadona ha publicado 230 tuits y ha contestado a 3186 usuarios/clientes.

e ¢Qué ha publicado Mercadona? Las 10 palabras en las que Mercadona
ha hecho hincapié son (se marca entre paréntesis el n® de veces de
aparicion): nueva (104), tienda (64), Hacendado (40), verano (36), piel
(28), coleccién (25), supermercado (22), Deliplus (17), leche (17), gluten
(15).

supermerca
do (22)

coleccion
(25)

ST
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Si se profundiza mas all3, ;qué ha dicho exactamente Mercadona relacionado
con las palabras mas repetidas?

Nueva coleccion Bonjour ZE

Nueva revista de La Perfumeria de Mercadona
Nueva fragancia

Nueva hidratante corporal bajo la ducha
Nueva crema antiarrugas

Nueva crema reductora

Nueva exfoliante corporal

Nueva linea de limpieza facial

Nueva coleccién Dreams

Nueva coleccién Graffiti

Software

Nueva

Esta linea apunta al cardcter innovador, es decir, a las recientes
incorporaciones de al mercado.

La segunda palabra mas repetida es tienda (64). ; Qué dice Mercadona sobre
sus tiendas?

Sebastian
de los
Reyes
Tienda en la

Isla de Gran
Canaria

Tienda en la
ciudad de

Valle de
Egilié




Caso prictico: Andilisis lingiiistico en Twitter

Mercadona da cuenta en la web de todas las tiendas que dispone e inaugura.
Ademas aparece informacion sobre puestos de trabajo relacionado con las
tiendas: "Nuevos puestos de trabajo en las tiendas de...".

La siguiente palabra mas repetida es Hacendado, la marca de Mercadona. Se
descubren en sus tuits todos los productos que Mercadona publicita. Podria
establecerse la siguiente cuestion:

cLos alimentos que mas publicita Mercadona son los que mejor resultados en
ventas obtienen?

Estos son los 10 productos que mas oferta Mercadona en Twitter:

Turrones

Arroz Tikka Masala

Minibricks Leche Energiay
Crecimiento

Seleccién de pastas

Hacendado Pollo Asado Troceado

Té

Go-Lacteos

Aperitivos Crujientes

Bolsa Surtido de Xuxes

Café soluble Suave

L1
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Verano, con 36 repeticiones, es la 42 palabra que Mercadona mas repite en sus
tuis. ¢Por qué le da tanta relevancia a esta estacion del afo en contraposicion
con el otofo, invierno o la primavera?

Calor del verano: refrescantes helados y
granizados

Tardes de verano: sabrosos y crujientes snacks
de maiz

Alegra tus tardes de verano

Consejos de belleza para el verano

Verano | Cosmética para este verano

Sabor del verano

Helados mas frescos del verano

Toallitas frescas y perfumadas [...] fresquito en
verano

Hidratar tu piel en verano

Cuidar tu piel después del verano

El calor del verano abre dos lineas de Mercadona: productos que aminoran el
calor (helados, granizados, toallitas frescas y perfumadas...) y productos
relacionados con la estética (cremas para la hidratacién de pelo y piel,
maquillajes de verano, nueva exfoliante corporal minerales con sales del Mar
Muerto...). Es decir, que Mercadona enfoca sus productos a una condicion
ambiental para sacar provecho.

Con este segundo grupo de productos, se relaciona la siguiente palabra mas
repetida por Mercadona: piel (28 veces). Mercadona da mucho énfasis a
“cuidar la piel” para “"conseguir una piel mas hidrataday fresca” y "lucir
bronceado”. Ademas, ofrece una amplia gama de productos dependiendo de
la piel (pieles maduras, piel morena, piel clara, piel seca...)
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Caso prictico: Andilisis lingiiistico en Twitter

Mercadona publicita las colecciones de las que dispone. Se apunta la misma
pregunta que para la marca Hacendado: las colecciones que se publicitan,
¢obtienen unos buenos resultados en ventas? Se detallan las colecciones que
mas aparecen:

Coleccion Dreams

Coleccién Tropical

Coleccion Graffiti

Coleccion Bonjour

Coleccion | Coleccion de esmaltes Bonjour

Coleccidén cosmética para este
verano

Coleccion de cosmética color Bon
Voyage

Coleccién de maquillaje Glam

Supermercado encabeza la 72 posicion en el top 10 menciones de Mercadona.
Supermercado y tienda son sindbnimos en el léxico de Mercadona y de igual
manera que menciona las “nuevas tiendas”, menciona también los “nuevos
supermercados”. Mercadona ha abierto nuevos supermercados en:

- municipio de Irun

- municipio de Redondela

- municipio de Tafalla

- municipio de Tarazona

- municipio de Tui

- Valle de Egliés

- L'Hospitalet

- L'Hospitalet de Llobregat
- Ribadeo

- San Bartolomé de Tirajana
- San Sebastian de los Reyes
- Madrid (Calle Guatemala)

61
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Deliplus es otra de las marcas de Mercadona. {Qué productos de Deliplus @
publica Mercadona en Twitter?

Software

BB Bronzer

Cepillos infantiles (manuales o
eléctricos)

Crema antiarrugas pieles maduras

Crema facial efecto lifting

Deliplus Mascara de pestanas

Linea de limpieza

Rosa Quartz y Serenity

Body Sprays

Crema reductora

Panales tallas pequenas

Se abre otros interrogativos:

e ¢Los productos que menciona en Twitter Mercadona tienen éxito entre
las ventas?

e :Conocen los usuarios estos productos gracias a la difusion por Twitter?

e Las ventas de estos productos ha aumentado después de haberse
publicitado en Twitter?



Caso prictico: Andilisis lingiiistico en Twitter

Un producto concreto, la “leche”, es la siguiente palabra mas repetida por
Mercadona. Se abre la siguiente pregunta: ;por qué la leche y no otro
producto?

Café con Leche Frio Descafeinado

Leche Energia y Crecimiento para nifios mayores de
3 anos

Café con Leche Frio Light

Deliciosos bocados de barquillo con chocolate con
leche

Leche | Leche enriquecida en acidos grasos, Omega 3,
vitaminas y minerales

Crujientes y deliciosos barquillos bafiados con una
fina capa de chocolate con leche

Deliciosos rollitos de barquillo, bafiados con
chocolate con leche

Barritas Belladieta: sabores chocolate negro y avena
con chocolate con leche

Finalmente, gluten es el Gltimo elemento mas repetido en el discurso de
Mercadona, con un total de 15 repeticiones. ; Qué dice Mercadona sobre esta
proteina?

Mercadona apuesta por productos sin gluten:

» PizzaJamoény Queso sin gluten
= Pastasin gluten
= Edamame sin gluten

Y, ¢qué ocurre con la lactosa? Mercadona la repite en un total de 10
veces, es decir, no hace tanto hincapié.

T¢
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La siguiente indagacion linglistica que se va a comprobar es si los hashtags
que utiliza Mercadona van acorde con "lo que dice”. Los 10 hashtags mas
usados por Mercadona son:

Hashtag Vinculacién con “lo que dice":

#Deliplus Deliplus es la 82 palabra mas usada por
Mercadona

#Madrid En linea con las tiendas y supermercados abiertos

#Bilbao En linea con las tiendas y supermercados abiertos

#Mercadona Propia marca

#Guipuzkoa En linea con las tiendas y supermercados abiertos

#Barcelona En linea con las tiendas y supermercados abiertos
Repercusion tras el programa "Fenémeno

#FenémenoMercadona | Mercadona de Jordi Evole. Mercadona no actué
impasible ante ello.

#Navidad En linea con la menci6n de turrones

#InnovacionMercadona

En linea con las nuevas colecciones anadidas a
Mercadona

#Pontevedra

En linea con las tiendas y supermercados abiertos

Se puede deducir que Mercadona utiliza los hashtags en linea con aquello que

dice.
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Caso ‘prﬂic.tico: Andlisis linglistico en Twitter

¢Qué respuestas ofrece Mercadona ante los tuits que le lanzan los usuarios?

1. Mercadona siempre saluday se despide
De las 6536 palabras empleadas por Mercadona en sus tuits, 2154 (un
32,95%) se refieren a saludos y despedidas: un saludo (863 veces),
Hola (761), Buenos dias (304), Buenas tardes (168), Buen fin de semana
(19), Buen viernes (12), buen lunes (11)...

2. Mercadona transmite al usuario que su queja, sugerencia o peticion ha
sido llevaba a cabo
Mercadona usa la expresion “tomamos nota” (313 veces), pasamos nota
(277), tomaremos nota (30), transmitimos a los responsables (136),
transmitimos tu comentario (6)...

3. Mercadona, escucha al usuario, le pregunta y le ayuda
Producto es una de las palabras mas usadas en las respuestas que
ofrece Mercadona, seguida por teléfono.

- En cuanto al "producto”, repetida 252 veces, Mercadona pregunta a
sus usuarios los detalles del producto y el centro de compra para
“gestionar el comentario”.

- En cuanto a “teléfono”, repetida 231 veces, Mercadona ofrece su
teléfono gratuito para ampliar la informacion o de Atencion al
cliente, ya que los caracteres que se ofrecen en Twitter no son
suficientes para describir.

Como conclusién, se puede afirmar que desde la vertiente linglistica
Mercadona sigue unas lineas homogéneas de Marketing en cuanto a la
publicidad que ofrece en el contenido de sus tuits. En cuanto a la escucha
activa del cliente, Mercadona se muestra educado y servicial con el usuario.
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